服务 礼仪 与 沟通 技巧 


苏 江 晴 
2020.08.04 


十 人 钙 休 优 
2020 22 硕 长 雇 


能 了 解 服务 礼仪 及 沟通 目的 
能 了 解 服 务 礼仪 及 沟通 方法 
能 了 解 冲突 处 理 流程 


能 运用 沟通 及 冲突 处 理 技巧 于 临床 实务 


促 傈 人 


2020 吧 友 她 康 


WA 


] 服务 礼仪 与 沟通 的 目的 


1. 服务 礼仪 与 沟通 的 目的 


参考 资料 : 中 国 职 业 培 训 网 


促 傈 人 


2020 吧 友 她 康 


WA 


则 服务 礼仪 与 沟通 的 方法 


2. 服务 礼仪 与 沟通 的 方法 -0U/19 CR 名 人 


YDW 三 秒 钟 ”印象 您 了 解 吗 ? 


外 表 声音 
仪表 谈话 内 容 


600M 409%0 


2. 服务 礼仪 与 沟通 的 方法 -02/19 C 人 人 


2. 服务 礼仪 与 沟通 的 方法 -03/19 CC 失 名 


2020 如 遍 卡 康 
仪容 美 要 素 : 
目 然 美 + 修饰 美 + 内 在 美 = 仪容 美 


仪容 美原 则 : 
表现 个 性 原则 
协调 性 原则 
仪容 与 素质 统一 原则 
适度 性 原则 


2. 服务 礼仪 与 沟通 的 方法 -04/19 GCC 只 铬 名 


2020 品 所 砾 康 


shop92a215d6n8453.1688.com 


前 不 遮 眉 正确 佩戴 样式 简介 
后 不 搭 户 不 露 鼻孔 洁白 干净 
侧 不 掩 儿 不 挂 胸 前 防滑 舒适 
发 兜 挠 起 保持 清洁 应 着 丝袜 


2. 服务 礼仪 与 沟通 的 方法 -05/19 
护士 仪态 训练 一 站 姿 要 点 


头 正 颈 直 ， 双 木 平 视 

表情 自 然 9 失 胸 收 腹 二 

双肩 平行 ， 两 展 放 松 人 二: 
一 


立 腰 提 民 两 展 自 然 下 垂 ， 两 手相 担 在 腹 前 
两 腿 并 拢 ， 两 脚 呈 “ “” 字 型 


2. 服务 礼仪 与 沟通 的 方法 -06/19 GCC 人 只 馈 生 


护士 仪态 训练 一 手势 


右手 或 左手 抬 至 一 定 高 度 ， 五 指 并 
向 目标 伸 出 手臂。 


2. 服务 礼仪 与 沟通 的 方法 -07/19 C 从 外 公 
护士 仪态 训练 一 坐姿 、 持 物 、 蹲 次 


个 相交 
JIE 全 


2. 服务 礼仪 与 沟通 的 方法 -08/19 GCC 只 名 人 


2020 如 上 拟 不良 


护 士 沟 : 一 小 言谈 礼仪 


v 、 
良言 一 句 三 冬 瞬 ， 恶 语 伤 人 六 月 寒 


请 、 您 、 您 好 、 对 不 起 、 谢谢 、 再 见 


礼 角 才 语 不 离 身 
请 字 不 离 口 、 谢 字 随 身 走 
我 们 的 每 一 天 都 要 在 更 朗 的 寒 喧 中 开始 


2. 服务 礼仪 与 沟通 的 方法 -10/19 


QR 
2020 如 上 帮 趟 康 


成 功 沟通 的 要 件 一 表达 


语言 清晰 、 准 确 、 简 明 扼要 


运用 恰当 的 肢体 语言 

用 对 方 听 得 懂 的 语言 S_ cd 
注意 语 声 、 语 调 、 面 部 表情 

用 问 句 代替 肯定 名 Z 


2. 服务 礼仪 与 沟通 的 方法 -11/19 CC 只 名 
成 功 沟 通 的 要 件 一 倾听 


听 出 内 容 听 出 心情 、 感 情 “” 听 出 意图 、 动 机 
(知识 、 信 息 ) 《回应 、 同 理 心 ) 〈 统 外 之 音 ) 


2. 服务 礼仪 与 沟通 的 方法 -12/19 
成 功 沟通 的 要 件 一 倾听 


， 是否 从 头 到 必 听 完 对 方 的 活 ， 
是 否 听 活 时 ， 也 听 出 对 方 的 感受 
是否 科 或 点 头 ， 表 示 十 分 有 兴 直 的 听 , 


是否 说 “是 吗 ? ”“ 然 后 …” 等 词 ， 以 鼓励 对 方 继续 说。 
， 是 否 在 淡 到 快乐 的 事 时 ， 跟 着 笑 ; 谈 到 悲伤 事 时 ， 也 表达 悲伤， 让 感情 分 的 流出 来 ， 

， 是 否 将 谈话 的 要 点 记录 下 来 。 
， 是 否 考虑 该 如 何 回答 对 方 的 质问 ， 

， 听 不 懂 的 时 候 ,是否 询 问 ， 或 者 加 以 确认 。 

， 是 否 不 抱 着 批评 的 态度 来 听 其 谈话 。 10 个 是 否 

， 是 否 有 时 会 重复 对 方 所 说 的 话 。 


2. 服务 礼仪 与 沟通 的 方法 -13/19 GC 失 说 人 
成 功 沟 通 的 要 件 一 倾听 


少 说 话 
反应 技巧 


寻找 重 瓜 


不 要 过 早 评 断 


UcU ne 所 节 移 


钟 新 4 


4 


14/19 


沟通 的 方法 


与 


仪 


礼 


2. 服务 


2. 服务 礼仪 与 沟通 的 方法 -15/19 
成 功 沟通 的 要 件 一 反馈 


正面 的 反馈 就 是 对 对 方 做 的 好 的 事情 予以 
表扬 ， 和 希望 好 的 行为 再 次 出 现 。 


建设 性 的 反馈 


就 是 在 对 方 做 的 不 足 的 地 方 ， 给 他 提出 改进 
的 意见 。 


2. 服务 礼仪 与 沟通 的 方法 -16/19 
成 功 沟通 的 要 件 一 反馈 


反馈 是 否 明确 、 具 体 的 提供 实例 

反馈 是 否 具有 平衡 、 积 极 、 正 面 与 有 建设 性 
反馈 是 否 在 正确 的 时 间 

反馈 是 否 集中 于 可 以 改变 的 行为 
反馈 是 否 具有 判断 性 


5 个 是否 


2. 服务 礼仪 与 沟通 的 方法 -17/19 CR 名 
一 般 常 见 的 沟通 障碍 


。 和 余 不 达意 

。 知识 差距 

。 主观 的 过 演 

。 评估 角度 差异 

。 个 人 情绪 的 影响 

。 沟通 技巧 久 佳 / 低 为 


2. 服务 礼仪 与 沟通 的 方法 18/19 CC 认 名 
一 般 常 见 的 沟通 障 寿 
归附 心 师 听 ， 不 更 只 顾 自 己 说 ， 不 给 别人 训话 的 机 会 


雪 “ 息 种 什 么 
“用 时候 能 讲 郧 .… 


大 图 乎 让 后 


2. 服务 礼仪 与 沟通 的 方法 -19/19 WE 


成 功 沟通 的 技巧 


进而 观察 


Kbps 钙 新 bz 
2020 纪 斋 上 康 


3 冲突 的 处 理 


3. 冲突 的 处 理 -1/3 GO 锅 人 
冲突 发 生 的 原因 


3. 冲突 的 处 理 -2/3 CQ 记 襄公 
竞争 型 


你 赢 我 输 时 


你 人 


容纳 型 合作 型 
我 输 你 赢 我 赢 你 赢 


3. 冲突 的 处 理 -3/3 6 饥 
高 效 沟通 与 冲突 管理 


正视 冲突 ， 达 成 合作 


寻求 不 同 的 解决 方案 


评估 方案 ， 达 成 共识 


促 傈 人 


2020 吧 友 她 康 


WA 


9 全 例 分 分 享 子 -1/2 CR 名 
某 日 ， 病 房 讨论 室 ， 护 士 小 王 找 小 李 换 班 ， 小 李 
表示 另 有 安排 无 法 与 小 王 换班 ， 小 王 离开 讨论 室 
并 大 力 关 门 ， 小 李 感 受到 小 王 在 生气 。 


你 刚才 大 力 的 关上 厉 
| 我 不 确 定 你 有 是否 
在 生 我 的 气 气 ， 还 是 你 
比较 匆忙 ? 你 能 告诉 
我 为 什么 吗 ? 


生气 就 直 说 ， 干 
啉 那么 大 声 关 门 


3. 和 案例 分 享 -2/2 人 名 人 


2020 如 狼 忒 康 


不 伴 么 意 站 ?我 
刚 打 上 去 的 针 怎 
么 就 肿 啦 ， 你 广 
来 


氮 滴 挂 上 去 ， 叫 你 
不 要 动 ， 你 看 针 肿 
了 吧 ? 


明 是 你 自己 天 玩 
手机， 基 的 名 时 


你 敢 驾 我 ， 
找 你 领导 来 ? 
我 要 投诉 你 


GOp 负 hf 


4 人 钙 新 bz 


2020 哆 包皮 康 


